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I. INTRODUCCIÓN  
 
 
En la actualidad se puede observar una realidad donde las 
empresas deben ser competitivas para sobresalir o mantenerse en el 
mercado, muestra de esto es que deben explorar y potenciar nuevos 
nichos, abarcando una mayor cantidad de clientes, entregando nuevos 
productos y servicios, reduciendo sus costos o expandiéndose 
geográficamente para mejorar su market share. 
Con lo anterior se puede definir la competitividad como el factor 
clave para la supervivencia de las empresas y se puede resumir como: “la 
capacidad de una empresa u organización de cualquier tipo para desarrollar 
y mantener unas ventajas comparativas que le permiten disfrutar y sostener 
una posición destacada en el entorno socio económico en que actúan. Se 
entiende por ventaja comparativa aquella habilidad, recurso, conocimiento, 
atributos, etc., de que dispone una empresa, de la que carecen sus 
competidores y que hace posible la obtención de unos rendimientos 
superiores a estos”. (Nuevo Concepto “Competitividad Empresarial” | 
Autor: http://www.degerencia.com/). 
Pese a que lo anterior son conceptos claves para sobresalir en el 
mercado actual, las empresas no pueden olvidar la importancia del ahorro 
en sus costos operacionales, de manera que, para lograr ser competitiva, 
debe lograr tomar ventaja sobre sus rivales sin incurrir en un crecimiento 
de dichos costos, es en este contexto que las áreas de logística y 
operaciones deben consolidarse como un pilar fundamental dentro de las 
empresas, soportando nuevos procesos y negocios de manera eficiente y al 
menor costo posible. “La gestión de costos implica supervisar los procesos 
de desarrollo, producción y venta de productos o servicios de buena calidad, 
al tiempo que trata de reducir los costos o mantenerlos a niveles objetivos.” 
(Reducción de costos mejores prácticas | Autor:  
http://www.gestiopolis.com/). 
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El área de las telecomunicaciones no está exenta de esto, siendo 
uno de los mercados altamente competitivos, donde se ha desencadenado 
una dura pelea dentro de la industria nacional, por la dominación de los 
mercados, residenciales, empresariales y móviles, mediante bruscas 
ofertas e implementación de mejores tecnologías en telefonía fija y celular,  
televisión por cable y satelital e internet, es en este punto donde las 
necesidades del negocio crecen de manera dinámica, con requerimientos 
que se deben satisfacer de manera inmediata por las áreas de logística y 
operaciones, pero que muchas veces por su grado de complejidad y 
urgencia dejan de lado el control y economía de los materiales 
considerados en el proceso. “En este sector la Logística no está exenta de 
complejidades principalmente debido a la gran cantidad de componentes, 
partes y piezas que conforman los materiales y equipamiento de 
telecomunicaciones.” (Sector telecomunicaciones | Autor: http://logistica-
fruz.blogspot.cl/). 
Lo anterior se traduce en un aumento de la operación para lograr 
competitividad en el mercado, que deja de lado las prácticas de 
optimización, rediseño de los procesos y control de los materiales, solo 
concentrándose en satisfacer las solicitudes del negocio de manera rápida 
pero no del todo eficiente. 
Respecto a lo anterior la empresa Claro Chile, ha sufrido un 
proceso de expansión respecto a sus clientes empresas y residenciales, a 
tal ritmo que se ha dejado de lado los procesos de control y administración 
de los materiales que son instalados en cliente, lo que  se ha traducido en 
un alto coste en materiales y logística convirtiéndose para la compañía en 
una marcada desventaja a nivel de costos, por ejemplo en compra de 
exceso de materiales.  
Para entender la evolución que ha sufrido el negocio de las 
telecomunicaciones desde el año 2013, donde ingresan nuevas compañías 
a competir es posible realizar el siguiente análisis, considerando las 
estadísticas publicadas por SUBTEL. 
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En 2009 el mercado de los clientes móviles se encontraba 
dominado únicamente por tres compañías Entel (38,3%), Movistar (42%) y 
Claro (19,6%), luego  en 2013, se diversifica con el ingreso de 5 compañías 
nuevas las que comenzaron a  marcar levente presencia en el mercado 
como se indica en la siguiente  imagen, sin embargo el ingreso de estas no 
es lo que más revoluciona esta industria, si no que el hecho de que los 
clientes obtienen desde el segundo semestre de 2011 la libertad de 
cambiarse de compañía libremente, de este modo comienza una época 
dinámica para las telecomunicaciones donde la cantidad de clientes 
comienza presentar fuertes variaciones entre periodos, lo que no ocurría 
previo a portabilidad numérica. 
 
 
Figura I.1-Mercado de Telefonía Móvil 2009-2013 
 
 
Fuente: Subtel - http://www.subtel.gob.cl. 
 
 
Si se realiza una revisión más actualizada se puede ver que el 
movimiento en la industria es variable y de una manera más marcada 
dada las fuertes campañas de publicidad ejecutadas por las empresas, de 
este modo se pueden tomar una foto de la industria en el segundo 
semestre de 2015 (figura I.3). 
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Figura I.2-Mercado de Telefonía Móvil en 2014-2015 
 
 
Fuente: Subtel - http://www.subtel.gob.cl. 
 
 
Este dinamismo generado en la industria de las 
telecomunicaciones, no solo obliga a las empresas a generar publicidad y 
ofertas más agresivas, si no que las hace comenzar a enfocarse en los otros 
nichos de mercado, como el mundo residencial y empresarial expandiendo 
la situación del negocio móvil a estos mundos. En las siguientes imágenes 
se puede observar las repercusiones en los negocios de Internet Fijo y 
Televisión. 
 
 
Figura I.3-Televisión Junio 2014-Junio 2015 
 
 
Fuente: Subtel - http://www.subtel.gob.cl/ 
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Figura I.4 – Negocio Internet Fijo junio 2014- Junio 2015. 
 
 
Fuente: Subtel - http://www.subtel.gob.cl/ 
 
 
I.1. IMPORTANCIA DE RESOLVER EL PROBLEMA PARA CLARO CHILE  
 
 
La importancia de resolver el problema pérdida de control de los 
activos el proceso de instalación de equipos en clientes empresas y 
personas en la empresa Claro Chile, se traduce principalmente en la 
generación de costos adicionales en la adquisición de nuevos materiales, 
los que en muchos casos están disponibles o en las bodegas de los 
proveedores encargados de la instalación de estos o en clientes que ya 
renunciaron al servicio, pero los materiales no fueron retirados. 
Como se mencionó anteriormente el proceso de desconexión e 
instalación de los activos es ejecutado por proveedores externos, quienes 
realizan las tareas con un stock entregado por Claro Chile, este stock no es 
reportado ni declarado al hacer una instalación o un retiro lo que ocasiona 
a  su vez que las personas de logística y proyectos pierdan total control de 
los activos una vez que estos son entregados al proveedor para su 
instalación, lo que sí es declarado de manera incorrecta por el proveedor 
puede traducirse en pérdidas para la compañía. 
Según lo anterior y si se considera la importancia de mantener 
una ventaja competitiva en costos para la empresa, en un rubro 
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competitivo como las telecomunicaciones y en función de sacar el máximo 
provecho a los negocios residencial y empresarial, es muy importante para 
Claro Chile lograr el control de sus activos. 
 
I.2. BREVE DISCUSIÓN BIBLIOGRÁFICA 
 
 
Para entender el marco teórico del tema en análisis es posible 
citar algunos textos que permiten formar una mirada respecto a diversos 
temas que inciden en la problemática planteada, particularmente haciendo 
énfasis en el punto de vista de las ventajas competitivas y la realidad del 
mercado de las telecomunicaciones en chile. 
El primer punto en análisis es la empresa como una entidad 
sumergida en un ambiente cambiante, todas las  empresas en chile se 
encuentran en una realidad dinámica, donde deben responder a las 
necesidades de los consumidores, ofreciendo mejores productos y 
servicios, el mundo de las telecomunicaciones no está exento de lo 
anterior, más aun con el avance las tecnologías en esta industria, de los 
autores Javier Maqueda y José Ignacio Llaguno Musons “Marketing 
estratégico” 1995, para empresas de servicios donde se desprende la cita: 
“La empresa en una realidad dinámica. De una parte, la realidad externa de 
la empresa, su entorno socio-politico, económico y cultural, que irá 
modificando su realidad interna, lo que la empresa es, según términos más 
o menos darwinianos de adaptación al medio”. 
Por otro lado, y para entender el dinamismo de la industria de 
las telecomunicaciones en chile se puede citar de “The Boston consulting 
group” su investigación de la competitividad en las telecomunicaciones, 
tres aspectos claves que definen la importancia de la competitividad de 
esta industria el chile y el mundo los cuales son: 
a) “El impacto en el desarrollo que se alcanza a través de una mejora de 
la educación y productividad de la fuerza laboral, actual y futura” 
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b)  “Los países desarrollados y en desarrollo evolucionan hacia 
economías basadas cada vez más en servicios, y éstos son intensivos 
en el uso de telecomunicaciones – en 2020 los mismos se estima 
representarán más del 80% del PIB mundial – en Chile los servicios 
representan el 54% del PIB y consumen el 80% de las TICs, siendo 
que >60% de éstas corresponde a telecomunicaciones”. 
c)  “El aumento de productividad y ahorro de costos que implica para los 
sectores de la economía”. 
Por último, para entender la importancia del control del activo 
fijo en las compañías como mecanismo de control y ahorro en las 
empresas se puede citar de www.activosfijosonline.com “consecuencias de 
la falta del control y gestión del activo fijo” lo siguiente, “Una de las 
falencias más grandes que presentan las empresas en la gestión de sus 
inversiones, es el control adecuado del activo fijo. No poseen una base 
actualizada de los bienes que dispone, no saben quién o quiénes son sus 
usuarios, el estado de conservación del activo fijo, control de mantenimiento 
y más aún si se encuentra o no asegurado. La consecuencia de este mal 
manejo de la información de activos es el de emitir asientos contables 
errados y no aprovechar de una manera óptima el escudo fiscal que nos 
presenta la depreciación o en el peor de los casos estar cometiendo una falta 
con respecto a la autoridad tributaria”. 
En resumen, de este análisis desprende que la empresa es una 
realidad dinámica que debe adecuarse constantemente al medio para ser 
competitiva, es en este aspecto que parte de su competitividad debe 
reflejarse en la reducción y correcto manejo de los costos, los cuales están 
completamente relacionados con sus procesos de logística y operacionales 
sobre todo en industrias con una realidad tan competitiva como lo son las 
telecomunicaciones.  
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I.3. CONTRIBUCIÓN DEL TRABAJO 
 
 
A modo de contribución al trabajo se espera construir un diseño 
de solución aplicable al mundo residencial y empresarial de Claro chile, 
mediante una primera fase de levantamiento de los procesos actuales que 
permitan entender la necesidad de la compañía y luego aplicar una 
solución que permita solucionar la problemática del control de activos, 
incluyendo en el análisis, la revisión de posibles fraudes, tiempos de 
respuesta de proveedores y necesidades de los clientes de manera que 
aplicando la solución además se logre generar un proceso integral, definido 
y transversal para todas las áreas que participan desde la venta, 
instalación y aprovisionamiento de los servicios al cliente. 
 
I.4. OBJETIVO GENERAL 
 
 
Mejorar el proceso de instalación de equipos contemplando el 
control del activo fijo desde su instalación hasta proceso su remozamiento 
o baja. 
 
I.4.1. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 
a) Diagnosticar situación actual del proceso de instalación de la compañía 
para clientes empresa y residencial respecto al control del activo fijo. 
b) Diseñar mejoras sobre el proceso de instalación considerando el control 
y trazabilidad de los activos de la compañía. 
c) Evaluar y seleccionar mejoras a implementar considerando la 
problemática planteada. 
d) Desarrollar plan de implementación. 
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I.5. ORGANIZACIÓN Y PRESENTACIÓN DE ESTE TRABAJO 
 
 
El capítulo II contendrá una revisión general de la organización 
viendo su evolución, principales nichos de mercado, composición y 
organigrama etc. Además, una mirada sobre la unidad bajo estudio y para 
finalizar un análisis cualitativo de la problemática incluyendo limitaciones 
y alcances a abordar en el proyecto. 
El capítulo III busca entregar a una Mirada cuantitativa de la 
problemática permitiendo la obtención de datos más duros que refuercen 
la mirada cualitativa, mediante herramientas de Ingeniería que permitan 
este análisis. 
El capítulo IV corresponderá a la ejecución de actividades que 
permitan abordar y dar solución al problema, mediante la aplicación de 
ingeniería, planteamiento de solución y diseño de la misma, considerando 
planes de ejecución, análisis de impacto entre otros. 
En el capítulo V se podrá visualizar una etapa de análisis y 
conclusión en base a los resultados obtenidos en el punto anterior y 
aplicación de las herramientas de ingeniería con el fin de dar fin al 
proyecto. 
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II. METODOLOGÍA Y DESARROLLO 
 
 
II.1 DESCRIPCIÓN DE LA ORGANIZACIÓN  
 
 
La empresa para la cual se analiza la problemática mencionada 
sobre “Mejorar el proceso de venta contemplando la fuga de equipos por no 
pago de clientes” corresponde a la empresa de telecomunicaciones Claro 
Chile S.A., perteneciente al holding América Móvil. 
La historia de la compañía Claro Chile se inicia en Chile el año 
1997, bajo el nombre de Chilesat PCS, compañía que contaba con la 
cuarta licencia para operar tecnologías, referentes al uso de redes móviles 
(CDMA, TDMA y GSM). En sus inicios Chilesat PCS solo tenía cobertura en 
las regiones Metropolitana, Quinta y Octava. Esta empresa correspondía a 
una filial de la compañía AT & T, compañía estadounidense de gran 
presencia mundial en el grupo de las telecomunicaciones cuya fundación 
se efectuó el año 1893 y posee ingresos aproximados de $63.055.000.000 
USD al año 2008. 
El año 1999, como respuesta a una nueva estrategia de 
marketing, Chilesat PCS cambia su nombre a SMARTCOM PCS, momento 
en que masifica su cobertura a todas las regiones del país. 
En 2005 Smartcom es adquirida por América móvil, la cual la 
renombra bajo el sello de Claro Chile, tomado el nombre de las filiales 
sudamericanas de la empresa, liderada por el grupo Carso. Dentro de los 
aspectos de esta fusión destaca la fusión entre América Móvil y Telmex, lo 
que se traduce en que Claro a nivel mundial, incluyendo Chile, comienza 
sumar a su parrilla de productos los de Telefonía Fija y televisión, 
anteriormente de Telmex.  
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En el escenario de las telecomunicaciones Chilenas Claro ocupa 
el tercer puesto en cantidad de clientes, bajo las empresas Movistar y 
Entel con el 29% del mercado, lo que se traduce en 5.734.000 contratos de 
clientes. Los servicios ofrecidos por la empresa Claro Chile incluyen: 
Planes para Equipos Móviles que incluyen servicios de (Voz, 
Mensajería de Texto y Conexión a Internet). 
Televisión tanto en formato de conexión por cable como Satelital. 
a) Planes de Telefonía Fija. 
b) Carrier de Larga Distancia Internacional 171. 
c) Venta de equipos Celulares. 
d) Servicio prepago para internet y telefonía móvil. 
e) Internet Fijo y Móvil. 
f) Servicios de Data Center. 
A nivel de organización Claro cuenta con 3000 trabajadores 
contratados y más de 11000 considerando servicios externos y 
proveedores. Las dependencias de esta empresa se encuentran en El Salto 
5450 donde se ubica el personal administrativo y operativo de la 
compañía. Los cuales dan soporte a la operación, decisiones logísticas y 
estratégicas, lineamientos etc. 
La primera línea de la compañía está compuesta por su dirección 
liderada por el Gerente General Mauricio Escobedo, luego del viene la 
plana directiva con las siguientes direcciones y gerencias que dependen de 
la gerencia general, las gerencias se distribuyen en base al diagrama 
presente en la siguiente figura (figura II.1). 
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Figura II.1 - Direcciones Claro Chile. 
 
 
Fuente: Intranet Claro. 
 
 
Desde el punto de vista económico se puede apreciar que en la 
actualidad Claro Chile, como se presentó en el capítulo 1 el dinamismo de 
la industria luego de la entrada en vigencia de la portabilidad numérica en 
2011, ha generado que la empresa pueda lograr grandes ganancias en uno 
de sus nichos, pero a la vez pueda estar cayendo en otro, para entender el 
panorama de la empresa se puede citar del informe trimestral de América 
Móvil para Chile: 
 “Los ingresos crecieron 9.5% en el segundo trimestre de 2015 comparado 
con el mismo periodo de 2014. Los ingresos por servicios aumentaron 1.7% 
año contra año y los ingresos de equipo se incrementaron 77.9%. En la 
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plataforma móvil, los ingresos de datos crecieron 20.4% mientras que los 
ingresos de voz disminuyeron 13.7%. La comparación anual de ambas 
líneas de servicios fue afectada por los cambios regulatorios implementados 
en el último trimestre de 2014 relacionado con la manera en que se 
contabilizan los ingresos de voz y datos de los contratos de postpago. En la 
plataforma fija, los ingresos de datos aumentaron 22.5% en el año y los 
ingresos de voz cayeron 7.5%”. (América Móvil, S.A.B. de C.V. Reporte 
financiero y operativo del segundo trimestre de 2015). 
Como resumen de lo anterior se puede observar los ingresos de 
la compañía en el siguiente cuadro Resumen. 
 
 
Tabla II-1 Ingresos Claro Chile 2014 -2015 
 
 
 
Fuente: América Móvil, S.A.B. de C.V. Reporte financiero y operativo del segundo 
trimestre de 2015. 
 
 
II.2 DESCRIPCIÓN DE LA UNIDAD BAJO ESTUDIO  
 
 
La unidad bajo estudio para este proyecto corresponde a un 
comité que combina  un representante por cada una de las áreas 
involucradas en los procesos de instalación de un cliente residencial o 
14 
 
empresarial, contando con responsables por el área de cada negocio y una 
línea común para ambas líneas que incluye al área de logística (ingreso, 
Reversa) además el equipo del área de contraloría quienes son los 
responsables de los activos de la compañía, en la imagen anterior se puede 
apreciar la unidad y equipo de trabajo, para este proyecto se ha definido 
usuarios responsable por cada área  siendo estos los marcados con color 
rojo en la imagen. 
 
 
Figura II.2: Organigrama Unidad Bajo Estudio 
 
 
 
Fuente: Intranet Claro. 
 
 
De este modo se debe trabajar este proyecto de manera paralela 
para ambos mundos (empresarial y residencial) para sus procesos de 
instalaciones y mantenimiento, considerando revisiones que contemplen al 
área de contraloría y logística, los usuarios lideres responsables, serán los 
encargados de distribuir la información y validarla a nivel de su gerencia 
con lo que las definiciones acordadas con estos deben ser revisadas con 
sus equipos, gerencias y direcciones. 
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II.3 DESCRIPCIÓN DE PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA 
 
 
El principal problema que afecta a la compañía es que, en las 
líneas de productos y servicios ofertados para el mercado residencial y 
empresarial, no logra tener un control de sus activos, lo que trae 
problemas en tanto a los procesos de compra y recuperación de materiales 
una vez que un cliente se da de baja. 
Como antecedente adicional se sabe que si bien es el área de 
contraloría la encargada de autorizar la compra de equipos, por otro lado 
es el área de instalaciones de cada negocio la que debe encargarse del 
retiro de activos en clientes que se dan de baja, actividad que realizan 
mediante proveedores tales como Sonda y Blue, de este modo el área de 
contraloría al no controlar los activos que ha instalado la ya mencionada 
área de instalaciones, no tiene como medir el retorno de los activos, 
viéndose obligada a autorizar la compra de nuevos equipos aun cuando 
existan de estos disponibles para su retiro en cliente. 
Otro escenario desfavorable que nace a partir de esta falta de 
controles es que muchas veces los proveedores declaran que los equipos 
están en mal estado y cobran a Claro Chile una suma por remozar estos 
equipos, los cuales no pasan por supervisión de la compañía, de este modo 
no es posible determinar qué grado de certeza tenía la necesidad de 
remozamiento planteada por el proveedor, ni mucho menos evaluar el 
resultado de este trabajo. 
Si bien se conoce que algunos equipos no tienen un valor 
significativo como para realizar el esfuerzo de ir a retirarlos del cliente, la 
problemática supone que es el área de contraloría la que debe tomar estas 
decisiones en base a los lineamientos organizacionales de claro chile y con 
el control de la baja de los activos que no serán retirados. 
Por último si se considera los cuatro actores de esta 
problemática donde se incluye las áreas de mantenimiento e instalaciones 
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para el mundo empresarial y residencial, como lineamiento estratégico se 
ha dispuesto que el área de mantenimiento de ambos negocios debe 
garantizar la operación y sus actividades, utilizando un 85%  de equipos 
“Reciclados”, correspondiente a equipos que se deben recuperar desde los 
domicilios de clientes que dan de baja el servicios, de este modo aumenta 
la importancia de mantener la trazabilidad de los equipos que se 
encuentran instalados en los clientes, así mismo debe existir rigurosidad 
en el proceso de reingreso de los equipos al área de logística donde son 
reinyectados como disponibles, actividad que hoy solo contempla el ingreso 
de lotes de artículos entregados por los proveedores, pero no existe 
validación alguna de que estos concuerden con lo retirados de los 
domicilios, ni los movimientos que ha tenido el material. 
De esta manera se puede definir como principal debilidad del 
control actual para la gestión de activos que no existe una trazabilidad que 
centralice la vida de un activo adquirido por la compañía, de esta manera 
las operaciones autorizadas por contraloría, son ingresadas por logística y 
luego se convierten en productos entregados a clientes, mediante la acción 
de proveedores, sin embargo contraloría y logística pierden todo control y 
conocimiento de los activos una vez que son entregados las áreas 
operaciones y a su vez estas no tienen como identificar qué es lo que 
sucede con estos activos. En el siguiente cuadro se puede apreciar los 
actores involucrados en el proceso. 
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Figura II.3: Interacción entre áreas  
 
 
 
Fuente: Intranet Claro 
 
 
De lo anterior se define que los problemas relacionados con 
trazabilidad tienen su principal efecto en las pérdidas monetarias que 
ocasiona a la compañía tanto por fraude o perdida de activos, como la falta 
de información del área de contraloría a la hora de aprobar presupuestos 
para nuevos equipos que probablemente existan dentro de la compañía o 
estén en espera de ser retirados en cliente. 
Para abordar esta situación y como oportunidad de mejora se 
propone la redefinición de los procesos existentes en lo que se involucra la 
vida del activo adquirido por la compañía de manera que mediante un 
identificador este pueda ser trazado desde su adquisición hasta la baja 
como activo, incluyendo el retiro en caso de baja desde un cliente y 
remozamiento para que vuelva a entrar en operación, con lo anterior el 
área de logística tendrá mayor información para la solicitud de retiro de 
equipos y aprobación de presupuestos, lo que  ayudaría a reducir los 
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costos por compra de equipos nuevos, evitando fraude y pérdida de 
equipos que son entregados a proveedores, e inclusive si ocurriesen estas 
situaciones Claro Chile podrá contar con la evidencia para cobrar 
garantías a estos proveedores. 
 
II.3.1 APLICACIÓN DE HERRAMIENTAS DE INGENIERÍA PARA LA 
DEFINICIÓN DEL PROBLEMA. 
 
 
Como herramientas utilizadas para la identificación del 
problema, se identifica un análisis en cada una de las áreas involucradas 
del cual se obtiene los comentarios respecto a la trazabilidad de los 
activos, los que luego serán levantados mediante un diagrama de Ishikawa 
para la identificación de la causa raíz, finalmente se realizará la validación 
de este mediante el método de las 5 w y una h. 
 
II.3.1.1 PERSPECTIVA DE LA PROBLEMÁTICA SEGÚN EL ÁREA DE 
LOGÍSTICA: 
 
 
En base a lo anterior se realiza un análisis a cada área para 
entender su propia visión de la problemática, ellos declaran en base a   
esto, que en el caso del control del activo fijo, reconocen falencias en tanto 
al ingreso de los productos nuevos, su declaración textual dice lo 
siguiente: “Algunos materiales, incluyen series muy largas con lo que estas 
son truncadas en su ingreso o reemplazadas por un correlativo, dado que en 
el sistema actual (SAP) no pueden ser registradas como vienen, de este 
modo luego cuando consultas por ese equipo en otra parte de su ciclo de 
vida, ya no lo encuentras o esta con otro identificador, además existen 
equipos para los que está definido distintos indicadores que se encuentran 
en este con lo que también se pierde la identificación, sobre los reingresos de 
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equipos que fueron retirados, las empresas proveedoras entregan por lotes 
con lo que no es posible identificar el estado o los tipos de productos que 
ellos devuelven, solo nos enteramos de la cantidad con lo que no podemos 
hacernos responsables de lo que ellos entregan”. Con lo anterior se define 
que no existe un estándar en el modelo de registro de equipos, se basan en 
un manual que esta entregado a sus operadores, pero este no contempla 
casos de borde ni fue realizado pensando en la trazabilidad posterior de los 
activos, sino solo pensando en su ingreso en una primera fase, además no 
existe control en el reingreso de los equipos devueltos por los proveedores. 
 
II.3.1.2 PERSPECTIVA DE LA PROBLEMÁTICA SEGÚN EL ÁREA DE 
CONTRALORÍA: 
 
 
El área de contraloría declara que el gasto de equipos de la 
compañía, excede el consumo de otros países de la región (considerando 
filiales de américa móvil), pese a tener menor tasa de clientes que en otros 
países, además declaran que por definición estratégica de la compañía, los 
procesos de mantenimiento e inclusive algunas instalaciones nuevas, 
deben ser realizadas con equipamiento reciclado (es decir que fue devuelto 
por otro cliente), el jefe de esta área declara: “Estamos un poco ciegos 
respecto a lo que es activo fijo, muchas veces no nos cuadran las solicitudes 
de nuevos materiales por parte del negocio, dado que según el registro de 
ingresos existe una alto nivel de activo disponible, sin embargo dado que no 
tenemos como comprobar si estos equipos fueron instalados o no, no nos 
queda más que aprobar estas nuevas compras, lo mismo cuando es una 
baja, se solicita a las áreas operacionales declaren la cantidad de equipos 
recuperados, pero esta información no concuerda con el total de equipos 
circulantes registrados por logística, además cuando un equipo no será 
recuperado debe entrar al flujo de baja de la compañía lo que hoy no ocurre, 
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con lo que tenemos equipos obsoletos instalados que se mantienen 
registrados como activo fijo”. 
 
II.3.1.3 PERSPECTIVA DE LA PROBLEMÁTICA SEGÚN EL ÁREA DE 
OPERACIONAL 
 
 
Desde el punto de vista de la operación los responsables de las 
áreas de mantenimiento e instalaciones declaran que una vez recibidos los 
equipos por parte de un proveedor, estos actualizan los stock y consumos 
de materiales en el sistema (SAP), sin embargo muchas veces estos 
materiales no aparecen, de tal modo que no pueden registrar la 
trazabilidad, además consideran requerido un control en la entrega de los 
equipos a los proveedores, dado que estos son entregados y retirados por 
cantidades, de manera que no se tienen control especifico de qué tipo de 
equipamiento se lleva y posteriormente entrega un proveedor que ejecute 
operaciones y mantenimiento. 
 
II.3.2 ISHIKAWA SOBRE LA PROBLEMÁTICA DE CONTROL DEL 
ACTIVO FIJO 
 
 
Resultado del análisis anterior es que se realiza un diagrama de 
causa y efecto (Ishikawa) con los principales factores y causas originadas 
por la falta de control y gestión en los activos de la compañía. 
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Figura II.4: Diagrama de Ishikawa 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 22 
 
II.3.3 OPORTUNIDAD DE MEJORA 
 
 
De acuerdo al análisis anterior se puede identificar tres 
puntos críticos a mejorar, los que incluyen,  mejora en el ingreso de 
materiales a la compañía, considerando el registro de estos, 
identificación de los procesos de instalación y mantenimiento logrando 
una trazabilidad entre estos de manera de centralizar la información del 
equipo durante todo su ciclo de vida, identificar un método de control 
de los equipos que permita el la exigencia y cobro de multa a aquellos 
proveedores que no realicen correctamente sus labores de retiro y 
remozamiento de equipos, de manera de validar que los equipos 
entregados sean los correctos. 
A modo de validar que estas mejoras estén de acuerdo con la 
problemática planteada se valida con el método de las 5w y 1h. 
 
Tabla II-2 Modelo de los 5W y 1H 
 
¿Qué Está 
ocurriendo? 
Descripción Factores 
Existe una solicitud por compra de 
equipos fuera de los presupuestos y 
proyecciones declaradas por las áreas 
de negocio 
Solicitud de compra por obsolescencia de 
equipos 
Solicitud de equipos por falta de Stock 
¿Cuándo 
Ocurre? 
Dentro de los procesos diarios donde el 
área de compra recibe las solicitudes de 
las áreas de negocio. 
Negocio solicita instalaciones y logística 
declara que no hay Stock 
Logística notifica alertas por baja de stock y 
bajo nivel de entrada de equipos 
remozados. 
¿Dónde 
ocurre? 
En las áreas de instalaciones y 
mantenimiento de claro chile 
Considerando área de clientes fijos 
Considerando área de clientes Empresas 
¿Por qué 
Ocurre? 
Principalmente ocurre porque no existe 
equipos disponibles, que si deberían 
existir en base a las políticas de 
recuperación de la compañía 
Bajo nivel de recuperación de equipos de 
clientes desconectados 
Bajo nivel de control sobre el inventario 
rotativo de la empresa 
Escaza información para exigir retiros y 
cobrar multas a proveedores. 
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¿Cómo 
Ocurre? 
Básicamente al no existir Stock ni 
conocimiento de donde recuperar los 
equipos o cobrarlos a los proveedores, 
se traduce en requerimientos urgentes 
para satisfacer la operación y no perder 
clientes con lo que compras aprueba 
prácticamente sin antecedentes 
previos. 
Solicitudes de compra urgentes 
Amenaza de pérdida de clientes por 
demora en habilitar servicio. 
Proveedores declaran que no poseen 
equipos o que no fueron devueltos por 
clientes. 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
II.4 LIMITACIONES Y ALCANCES DEL PROYECTO  
 
 
 A nivel de alcance el proyecto contemplara el análisis de los 
impactos enfocados de cada área en base a los puntos: 
A) El costo de la solución debe ser menor al porcentaje de las pérdidas 
por conceptos de activo fijo durante un año. 
B) Los procesos nuevos o validaciones que se incluyan no deben 
interferir en un proceso de instalación, vale decir que el control del 
activo fijo no puede ser un impedimento para atender un cliente. 
C) Se debe considerar el impacto en los tiempos de registros y procesos 
que no superen los tiempos destinados actualmente al control de 
activos en un 10% más de tiempo. 
Respecto a los entregables del proyecto se establece la 
propuesta de diseño de mejora para el control de activos para claro 
chile y la generación de un plan para la implementación de esta 
solución. 
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II.5 NORMATIVA Y LEYES ASOCIADAS AL PROYECTO 
 
 
Sobre las leyes asociadas, al ser un proyecto interno no existe 
mayor control legal, sin embargo los procesos de depreciación de los 
activos deben mantenerse conforme a las leyes de tributación chilenas, 
como se establece: “La depreciación de los bienes del activo de una 
empresa corresponde al menor valor que tiene un bien, producto de su 
uso o desgaste, tema que está contenido en los N°s 5 y 5 bis del Artículo 
31 de la Ley sobre Impuesto a la Renta, que reconoce una cuota anual 
por concepto de depreciación de los bienes del activo inmovilizado como 
gasto necesario para producir la renta, determinada de acuerdo con la 
vida útil fijada por el Servicio de Impuestos Internos para tal bien.”  
(www.sii.cl – Depreciación de vienes 04/01/2016). 
 
III. IDENTIFICACIÓN DE PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES DE 
MEJORA 
 
 
A continuación, se presenta las herramientas de ingeniería 
seleccionadas para la representación del problema y su aplicación con 
las que se espera se logre definir los puntos débiles del proceso para a 
atacar con el proyecto. 
 
III.1.  IDENTIFICACIÓN  CUANTITATIVA DE PROBLEMAS  
 
 
Para lograr la cuantificación e impacto del problema en 
análisis se ha observado las pérdidas y costos en los que incurre la 
compañía para lograr su operación diaria, sin considerar el retorno de 
equipos dado que hoy, por los problemas de trazabilidad la compañía 
no tiene como efectuar dichos retiros o presionar a sus proveedores en 
caso de que no cumplan con ello, considerando que el proyecto debe 
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lograr el control, orden y registro de la trazabilidad de los inventarios y 
activos de la compañía, además debe considerar los procedimientos y 
controles aplicados en cada movimiento de activos. 
Con lo anterior se define tres grandes puntos de costos que 
asume la empresa por el no control de sus activos los que definiremos 
como: 
A) Compras en modo Capex. 
B) Recuperación de equipos. 
C) Obsolescencia tecnológica. 
Para entender cuantitativamente la reducción de costos se ha 
realizado un análisis a los costos mensuales y anuales respecto la 
adquisición de nuevos equipos, perdida por no recuperación y 
obsolescencia.  
 
 
Tabla III-1 Costos por concepto 
 
 Costos por compra 
de nuevos Bienes 
(Capex) 
Costos por obsolescencia 
de equipos 
Costos por no recuperación de 
equipos 
Costo Mensual - $                       130.000.000 $                                                   
231.000.000 
Costo Anual Pesos 
Chilenos 
- $                   1.560.000.000 $                                                
2.772.000.000 
Costo Anual Dólares $            264.000.000 $                           2.338.830 $                                                         
4.155.922 
 
Fuente: elaboración propia (dólar Referencial $667). 
 
 
De lo anterior se observa una recuperación de capital por 
todos los conceptos, en el peor escenario a 3 años. 
 
III.2. OPORTUNIDADES DE MEJORA  
 
 
Para entender las oportunidades en la mejora del proceso e 
inclusión de puntos de control se debe realizar primero un análisis al 
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proceso general de las áreas empresarial y residencial. De manera de 
comprender los puntos críticos del proceso y establecer donde integrar 
la información de las diferentes áreas. 
 
III.2.1 ANÁLISIS AL PROCESO ÁREA RESIDENCIAL. 
 
 
En la situación actual el área residencial tiene dividido su 
negocio en relación a dos líneas de productos que se ofrecen a los 
clientes, estas áreas de negocio son, HFC (Hibrido de fibra coaxial) 
correspondiente a la tecnología de servicios de packs con internet, 
telefonía y cable. Por otro lado, existe el negocio DTH (direct to home) el 
que se encarga de la televisión satelital, producto también ofertado por 
esta compañía. 
Ambas áreas de negocio, se rigen con CRM o sistemas de 
gestión de clientes independientes y con procesos propios, además los 
procesos de instalación de ambas son ejecutados por proveedores 
independientes y gestionados por un call center. 
 
III.2.1.1 ANÁLISIS AL NEGOCIO HFC 
 
 
El negocio HFC, como se mencionó anteriormente, responde a 
la instalación de clientes con Televisión por cable, en términos 
generales el área de logística distribuye en base a solicitud del negocio, 
equipos a los diferentes proveedores de instalación (aliado de 
Instalación), actualmente esta solicitud se realiza vía planillas y por 
mail, el aliado consume estos equipos en base a solicitudes que son 
generadas por órdenes de instalación que se generan en el CRM SUR, 
una vez instalados los equipos el CRM SUR, realiza un 
aprovisionamiento de servicios en diversas plataformas, es también 
desde estas plataformas donde se obtiene los datos del equipo instalado 
en cliente, sin embargo estos datos solo son utilizados para el control 
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interno, luego mediante planillas Excel, cuando logística entrega los 
equipos al proveedor, estos quedan disponibles en su bodega, de 
manera que, con los Excel entregados, se realiza los consumos en las 
bodegas logísticas de manera manual en SAP, es a partir de esta 
información desde la que se controla los Stock disponibles en la bodega 
de cada proveedor. 
El proceso descrito anteriormente sobre la instalación de los 
equipos incluye el siguiente flujo. 
 
 
Figura III.1-Proceso de Instalación actual HFC 
Fuente: Levantamiento Áreas de negocio. 
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Por otro lado, para entender de mejor manera como opera el 
proceso de notificación y control del stock se puede revisar el siguiente 
proceso, el cual es válido para los tres negocios (DTH, HFC y 
empresarial): 
 
 
Figura III.2 – Notificación de equipos consumidos a logística. 
Fuente: Levantamiento Áreas de negocio 
 
 
La principal falla de este proceso se da en las solicitudes a 
finanzas para la compra de nuevos activos (CAPEX) donde este 
departamento no cuenta con la información mínima para exigir que se 
trabaje con equipos recuperados de clientes que se han dado de baja, 
dado lo anterior y la falta de controles en el proceso de desconexión 
respecto de su ejecución es que se incurre en aprobar nuevas 
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inversiones, siendo un alto costo para satisfacer la operación y las 
instalaciones de la compañía. 
Cuando se desconecta un equipo, se da de baja en los 
sistemas de aprovisionamiento, luego para la desconexión física el 
proveedor (Aliado desconexión) encargado del retiro del equipo, ejecuta 
la tarea y declara al área de negocio, quien hace seguimiento para que 
estas sean devueltas al centro logístico de reversa (centro donde se 
reciben los equipos desinstalados), por último cuando los equipos llegan 
a CRN entran al proceso de remozamiento y vuelven a aparecer en los 
almacenes de logística, sin embargo en esta etapa es donde si el 
proveedor no declara o no ha retirado un equipo, no se tiene visibilidad 
del paradero del activo. 
Se debe considerar también que algunos de los proveedores 
que desconectan equipos, se encargan del proceso de remozamiento, de 
manera que el equipo no vuelve a entrar a los almacenes logísticos, de 
este modo se pierde la trazabilidad y conocimiento de lo que ocurre con 
el activo, e inclusive se puede experimentar costos excesivos y no 
controlados por concepto de remozamientos declarados por los 
proveedores. 
A continuación, se puede observar el proceso de 
Desinstalación mediante el cual se realiza la baja de un equipo y su 
reingreso a remozamiento (proceso de reparación para que el equipo 
pueda volver a ser utilizado en otro cliente). 
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Figura III.3 - Proceso de desconexión de equipos 
 
 
Fuente: Levantamiento Áreas de negocio 
 
 
Dentro del proceso anterior se puede encontrar dos grandes 
fallas, en primer lugar, el hecho de que  si un cliente no realiza la 
entrega comprometida en el Centro de atención al cliente (CAC) o en  no 
se encuentra disponible para la entrega en su hogar en el horario 
indicado, no existe una insistencia o  segundo intento por la 
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recuperación de este equipo, el cual además de no ser recuperado, sigue 
siendo considerado como un activo de la compañía, esto se traduce en 
que los clientes no ven desconectados sus servicios y por ello continúan 
facturándoles por productos que ya no desean, de este aparecen 
reclamos en entidades como SERNAC y SUBTEL que obligan a eliminar 
el servicio desde los sistemas de facturación para evitar estos cobros 
indebidos, pero muchas veces los equipos continúan aprovisionando de 
este modo quedan como equipos activos, de los cuales la compañía 
pierde control. 
Otro punto crítico corresponde a las entregas en los CAC, las 
cuales, si son realizadas por los clientes, estos equipos quedaran en las 
bodegas de las sucursales por tiempos indefinidos o permanentemente, 
dado que el área de negocio no tiene como enterarse que esta entrega se 
materializo, es así como algunos equipos se han extraviado de los CAC o 
sufren de obsolescencia tecnológica. 
 
III.2.1.2 ANÁLISIS AL NEGOCIO DTH 
 
 
Para el negocio de televisión Satelital DTH, aplica un proceso 
similar al revisado anteriormente para HFC, sin embargo para este 
último en su CRM existe un  punto de control de las series que se está 
instalando, mediante un archivo diario que incluye los equipos y 
materiales que se encuentran en las bodegas de logística y que son 
administradas por SAP, además al realizar el proceso de instalación se 
mantiene registro de los movimientos de los equipos y de su consumo 
de los almacenes, este registro es entregado como control a logística en 
planillas Excel, sin embargo el proceso de desconexión y control de los 
activos es idéntico al de HFC, sobre los cambios del proceso de 
instalación se pueden visualizar en el siguiente diagrama de procesos: 
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Figura III.4 Instalación en cliente para DTH 
 
Fuente: Levantamiento Áreas de negocio 
 
 
Sobre este proceso es posible observar una gran mejora 
respecto a DTH dado que al mantener una base con los equipos 
disponibles y los proveedores que los poseen, permite validar que un 
proveedor solo utilice aquellos equipos que le fueron asignados, de esta 
manera se asegura la calidad de los equipos a instalar y el control sobre 
sus stock, sin embargo se mantienen las falencias respecto a la 
notificación del consumo de equipos y desconexión, además en casos 
donde la notificación para actualizar este catálogo de equipos falla, se 
detienen al operación por temas sistémicos dado que no hay equipos 
disponibles para asignar o validar. 
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III.2.1.2 ANÁLISIS AL NEGOCIO EMPRESARIAL 
 
 
EL negocio empresarial, corresponde a aquellos servicios 
prestados por la compañía para sus clientes empresa, estos pueden 
adquirir planes que incluyan servicios de televisión, televisión por cable 
o satelital e internet, considerando un alto número de equipos. 
El cableado y habilitación de puntos de acceso hasta el lugar 
requerido por el cliente, actualmente las operaciones sobre estos 
clientes se manejan con el software CRM SGA y tienen un proceso 
diferente al revisado para las áreas de residencia, incluyéndose en sus 
flujos la reserva de equipos, dado que estos están asociados y son 
comprados exclusivamente para proyectos particulares, de este modo 
solo se entregara equipos a un cliente en el contexto de un proyecto y 
no se entregara un stock completo como en el caso de residencial. 
A continuación, se realizará una revisión de los procesos 
actuales para cada uno de los negocios, de manera de entender los 
controles actuales del proceso, sus fallas y puntos críticos a considerar 
en una eventual solución. 
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Figura III.5 Proceso Área Empresarial 
 
Fuente: Levantamiento Áreas de negocio 
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Este proceso no presenta las mismas falencias del de DTH y 
HFC, dado que no maneja un Stock de equipos, si consideramos que el 
consumo de estos se realiza por proyecto para el cual se debe comprar 
equipos nuevos, sin embargo, en caso de que en alguno de los puntos 
de control el proyecto fuese abortado, no se tienen control de estos, 
puesto que, para el área de logística y el sistema de control de activos, 
estos son consumidos en cuanto se entregan al proveedor para su 
instalación. 
Sobre la desconexión para empresarial es similar a residencial 
pero no considera la entrega en los CAC por parte de los clientes, 
además los proveedores no devuelven los equipos a el centro de 
distribución, si no que claro debe retirarlos desde las bodegas de estos, 
siguiendo el siguiente proceso: 
 
 
Figura III.6 – Proceso de desconexión Empresarial 
 
 
Fuente: Levantamiento Áreas de negocio 
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De lo anterior desprende la necesidad de crear oportunidades 
de mejora para la reducción de costos y la posibilidad de lograr los 
siguientes beneficios: 
A) Reducción de adquisición de Capex (inversión en bienes 
capitales). 
B) Evitar perdida por obsolescencia de activos. 
C) Control de la localización de todo el activo. 
D) Incrementar rentabilidad con planes de mantenimiento 
preventivo. 
E) Facilitar el movimiento y reasignación de activos. 
F) Controlar la operación de proveedores sobre activos tanto interna 
como de proveedores. 
Aplicando herramientas de trazabilidad que permitan, control 
de los equipos y recuperación de estos, desconocimiento de las 
operaciones que realiza el proveedor y evitar obsolescencia tecnológica, 
se define la necesidad de aplicar controles y estandarizar el ciclo de vida 
del activo de manera trasversal a las áreas involucradas desde que es 
ingresado hasta su desconexión por baja, remozamiento y eventual baja 
como activo de la compañía. 
Para lograr lo anterior se debe lograr las siguientes 
actividades: 
A) Rediseño del proceso actual para la comunicación entre las áreas 
de negocio que inciden en la vida del activo. 
B) Comunicar la información de las áreas de instalación y Logístico. 
C) Estandarización de los datos sobre ubicación y materiales 
disponibles para los negocios. 
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IV. INGENIERÍA DEL PROYECTO. 
 
 
A continuación, se describe el desarrollo del proyecto, donde 
se pretende abordar el diseño de la solución y su planificación, de 
manera de indicar y plasmar los mejores pasos a seguir para lograr los 
objetivos declarados anteriormente. 
Para lograr lo anterior se aplicará el rediseño de los procesos 
de instalación en clientes para el negocio empresarial y residencial, de 
manera de incluir trazabilidad e indicadores que permitan conocer 
dónde y bajo qué responsabilidad se encuentra un equipo instalado en 
cliente. 
 
IV.1. JUSTIFICACIÓN DE LA SOLUCIÓN  
 
 
En base a lo revisado en el capítulo II, la problemática se 
enfoca en la reducción del costo operacional de la compañía, Compras 
en modo Capex, de esta manera Claro podrá potenciar el uso de equipos 
recuperados de las instalaciones de clientes, reducir la obsolescencia 
tecnológica de equipos que quedan sin uso en las bodegas de los 
proveedores y por ultimo fijar y asignar responsabilidades durante la 
vida del activo de manera que cada área o proveedor será responsable 
de retirar, remozar o entregar los equipos según los nuevos procesos 
definidos, de manera de que la operación se sustente con los equipos 
adquiridos por OPEX (presupuesto anual para sustentar la operación).  
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IV.1.1 ANALISIS DE SOLUCIÓN 
 
 
Si consideramos los puntos críticos del capítulo III, se puede 
indicar como elementos claves para obtener mejoras el rediseño de los 
procesos de gestión y control de los activos fijos durante su ciclo de vida 
de manera de asignar responsables en cada uno de estos puntos, de 
esta manera se pretende reducir los costos por compras de equipos que 
no son realmente requeridos por la empresa para el sustento de la 
operación, de manera de centralizar la información de los activos en un 
solo punto, que permita nutrir y controlar las actividades de las áreas 
operativas y logística, siendo la fuente para que las áreas de contraloría 
y finanzas puedan ejercer un rol auditor previo a las autorizaciones de 
compra o baja de equipos. 
Para comprender el impacto de estos controles y como se 
podría reducir estos costos se realiza un análisis pesimista de una 
solución de trazabilidad y control del activo fijo donde se logre reducir 
las pérdidas de un 0,1% en compras CAPEX, de un 3% para la 
recuperación de equipos y obsolescencia, en base a la estimación 
realizada por el área de Contraloría se obtiene: 
 
 
Tabla IV-1Payback de recuperación de capital 
 
Fuente: elaboración propia (Dólar $667). 
 
 Costos por 
compra de 
nuevos Bienes 
(Capex) 
Costos por 
obsolescencia de 
equipos 
Costos por no 
recuperación de equipos 
Costo Mensual -  $130.000.000  $231.000.000 
Costo Anual Pesos Chilenos  -  $1.560.000.000 $2.772.000.000 
Costo Anual Dólares $264.000.000 $2.338.830 $4.155.922 
Porcentaje a reducir (escenario 
no favorable) 
0,1% 3% 3% 
Total, en ahorro para el 
escenario (dólares) 
$264.000  $70.164  $124.667  
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De lo anterior se ha podido inferir que en estos escenarios 
generados de carácter pesimista se tiene una reducción de costos total 
aproximada de UDS 458.840 lo que se traduce en $ 300.046.280. 
Como común denominador de los casos anteriores se observa 
la necesidad de centralizar la información y poder tener control de los 
activos de manera transversal independiente del negocio, área o 
proveedor que los tenga en su poder para lograr estos objetivos, se debe 
abordar cada una de las problemáticas levantadas como temas raíces 
de manera de evaluar cómo responder al escenario planteado. Para 
lograr asegurar estas tasas de recuperación, a continuación, se 
analizará el rediseño de los procesos para lograr dichas cifras. 
 
 
IV.2 ANTECEDENTES GENERALES 
 
 
Para tener una visión clara de los procesos en necesario 
manejar algunos antecedentes sobre el proceso de instalación con las 
áreas involucradas en los negocios HFC, DTH y empresas, se debe 
considerar la existencia de 168 Aliados correspondientes a proveedores 
que participan en las instalaciones realizadas por Claro a sus clientes, 
los que reciben órdenes de instalación desde el Call center y sus 
operaciones son registradas en sistemas CRM (sistemas orientados a la 
gestión de clientes), de los que se puede identificar: 
 
 
Tabla IV-2-CRM y Servicios 
 
CRM Negocio administrado 
SUR HFC (TV Cable, Internet y telefonía) 
ESAC DTH (TV satelital) 
SGA Empresas (Servicios varios para empresas) 
 
Fuente: elaboración propia. 
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 Los aliados con los que interactúan estos CRM además 
interactúan con las áreas de logística que utilizan como sistema a SAP, 
con el que registran la ejecución de actividades de entrega de quipos en 
base a las necesidades de las áreas de operaciones, para ello en el 
sistema SAP deben existir estos aliados los que son denominados 
Centros, de estos Centro o aliados 28 corresponden al negocio HFC, 125 
al negocio de DTH y 14 a empresarial. 
En SAP además se registra todos los materiales que pueden 
ser utilizados por los aliados o centros para concretar una instalación, 
este listado incluye, decodificadores de televisión, Modems de internet y 
telefonía, cables, conectores y teléfonos fijos, de diferentes modelos y 
marcas. Cada uno de los tipos de equipos existentes en SAP tiene un 
código único llamado SKU, el cual define a una categoría de equipo. 
Los equipos pueden clasificarse en seriados y no seriados, 
siendo los primeros aquellos que tienen un identificador único por 
equipo además de su SKU que permite identificarlo y los no seriados, 
correspondiente a equipos que en general se administran por 
cantidades o lotes y no por unidades. 
En general existe aproximadamente un listado con 163 
equipos disponibles para instalaciones, donde 121 corresponden a 
equipos seriados y 62 a equipos no seriados.  
 
IV.3 OPERACIONES REQUERIDAS 
 
 
Para abordar la problemática anterior se debe entender las 
operaciones básicas o movimientos que puede sufrir cada uno de los 
equipos de la empresa. 
 
Los movimientos posibles que afectan la trazabilidad de un activo son: 
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A) Entrega de equipo a cliente: corresponde al proceso de 
distribución de los activos de la compañía, momento en que claro 
mediante su área de logística y por solicitud del área de negocio 
correspondiente, entrega equipos a un aliado para que los 
mantenga en stock para ser utilizados en caso de requerirse 
operaciones sobre algunos de los clientes. 
B) Instalación en cliente: proceso por el cual tras una solicitud de 
instalación un aliado entrega e instala los equipos en las 
dependencias del cliente, aprovisionando servicios, de esta 
manera un posible cliente se transforma en cliente de claro. 
C) Mantenimiento: operaciones de revisión en las cuales un equipo 
que presenta fallas es cambiado por uno nuevo, involucrando la 
entrada de un nuevo equipo a este cliente y la salida del equipo 
averiado, el cual debe ser revisado. 
D) Desconexión: corresponde a la salida de operación de un equipo 
instalado en cliente que ha decidido prescindir de los servicios de 
claro chile, este equipo debe ingresar al flujo de remozamiento 
para posteriormente se reinyectado como equipo para la 
operación. 
E) Reserva de equipos: proceso por el cual en la actualidad el área 
de empresarial solicita a logística la entrega de equipos a un 
aliado particular, pero esta vez no van vinculados a mantener 
stock como en el punto “A”, sino que son asociados a un proyecto 
particular en un cliente. 
Si se realiza una estimación global de las cantidades de 
operaciones que se realizan actualmente en los CRM y SAP se puede 
estimar.  
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Tabla IV-3 Operaciones en CRM y SAP 
 
Escenario Descripción Promedio de 
Transacciones 
Residencial Instalación de nuevos 
equipos HFC 
650 
Residencial Instalación de nuevos 
equipos DTH 
675 
Residencial Mantenimientos equipos HFC 1950 
Residencial Mantenimientos equipos 
DTH 
1200 
Empresarial Instalación equipos empresas 68 
Empresarial Mantenimiento equipos 
empresas 
57 
Empresarial/Residencial Desconexión de equipos 957 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
 
IV.4. ANÁLISIS DEL PROCESO Y SITUACIÓN DESEADA 
 
 
Las compras en modo CAPEX, hacen referencia a aquellas 
compras de activos requeridas por la falta de equipamiento para 
mantener la operación, que no han sido incluidas en el presupuesto 
anual solicitado por las áreas de operaciones a finanzas, de este modo 
incurren en un costo no presupuestado para la compañía, así el 
CAPEX, debe ser mínimo para que la compañía opere con OPEX (costos 
operacionales declarados) y con los equipos recuperados de 
desinstalaciones de clientes dados de baja, se define como KPI inicial y 
requerimiento del área de finanzas que las áreas de residencial y 
empresarial deben sustentar la operación con un 75% de los equipos 
recuperados de clientes dados de baja o equipos que han sido 
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recuperados tras presentar fallas y ser retirados. Se debe considerar 
que un porcentaje de los proveedores que realizan  el retiro de los 
equipos son encargados de remozar (proceso de limpieza y 
rehabilitación de los equipos para ser instalados nuevamente en otros 
clientes), con lo que es imposible que Claro sepa si realmente estos 
equipos presentaron alguna falla o si realmente fueron recuperados, 
con lo que la compañía solo asume los costos planteados por los 
proveedores, para solucionar lo anterior se exigirá a los proveedores que 
luego de un proceso de remozamiento los equipos deben ser retornados 
a las oficinas de claro, donde se validará las actividades declaradas por 
el proveedor en el contexto de remozamiento y luego desde este punto 
se entregaran para ser nuevamente utilizados en la operación. 
En general, los equipos son distribuidos a los aliados por 
logística y estos son consumidos en base a los requisitos del área de 
operaciones para nuevas instalaciones, sin embargo dado que esta 
operación es controlada en su mayoría por proveedores externos, claro 
pierde noción de lo que se está instalando, además no se conoce los 
equipos que se han entregado al proveedor en cuestión cayendo incluso 
en un desconocimiento de los equipos que fueron entregados para 
instalaciones, lo que a su vez no permite que el área de finanzas 
visualice los equipos en tránsito o que ya fueron entregados, debiendo 
realizar compras innecesarias para mantener la operación, lo que se 
traduce en más CAPEX, además de perder la pista y posibilidad de 
recuperar equipos que podrían ser reutilizados para evitar nuevas 
compras. 
Para las comunicaciones entre los diferentes sistemas que 
permitan saber que equipos se están moviendo o instalando, se debe 
manejar un indicador único que exista en ambos mundos, se define 
como este identificador el número de serie de los equipos que identifica 
un equipo como único y disponible para las instalaciones y para 
aquellos que no tienen serie dado que son instalados por cantidad 
consumida se debe notificar el SKU o identificador del código de 
material. Para lo anterior se define lo siguiente: 
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IV.4.1 Área residencial:  
 
 
 El área residencial debe efectuar sus instalaciones con 
equipos entregados desde el área de logística, sin embargo a la hora de 
instalar, se debe validar que este equipo sea uno de los que se asignó al 
aliado, para ello los CRM que actualmente manejan la operación de las 
instalaciones, deberán mantener comunicación con SAP (sistema de 
logística donde se mantiene la información de los almacenes y equipos 
entregados a los proveedores), de manera de asegurar que los equipos 
son los asignados, de lo contrario no podrá realizarse la instalación, del 
mismo modo para los mantenimientos y desconexiones, de equipos se 
debe notificar a SAP centralizando la información, el cruce de esta 
información debe incluir el nombre del aliado que está instalando, el 
cual existe en SAP bajo en contexto de centro, para mantener este 
sistema cada vez que se cree un nuevo centro en SAP, este debe existir 
como aliado en el CRM, para ello mediante comunicación entre los 
sistemas se realizará la creación o homologación de los centros 
existentes en SAP. 
Se debe tener en cuenta que los equipos desconectados por 
los aliados o proveedores del área de residencial deben ser entregados 
por los mismos proveedores a Claro Chile, con lo que luego de su 
desconexión, SAP debe generar reportes para los usuarios donde 
puedan visualizar cuales son los proveedores que han retirado equipos 
y no han sido entregados a la compañía. 
De lo anterior se puede apreciar que la comunicación entre los 
CRM encargado de la gestión de la instalación en el cliente y SAP como 
ente centralizado de la logística y los equipos comprados por la empresa 
clave para el proceso definiéndose las siguientes operaciones básicas de 
validación, control y registro dentro de la trazabilidad del activo fijo. 
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Tabla IV-4 Procesos requeridos para el área Residencial 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
 
IV.4.2 Área Empresarial:  
A su vez el área Empresarial que en la actualidad opera con 
un modelo de solicitud de equipos para un proyecto en particular, los 
que son adquiridos por la compañía exclusivamente para este proyecto.  
En caso de mantenimientos, se debe contar con equipos no 
utilizados en instalaciones, equipos remozados o equipos comprados 
para reposición los que también deben ser distribuidos mediante 
reservas o solicitudes del negocio a los diferentes aliados, de este modo 
Nombre 
Servicio 
Detalle 
Cargar 
Catalogo de 
equipos 
Corresponde a un proceso de carga del catálogo de los SKU 
(identificador de un material en particular) disponibles para 
un legado para que estos puedan realizar consultas, de 
manera que el CRM conozca los artículos disponibles para 
su instalación, este archivo se generará diariamente a partir 
de la información mantenida por logística. 
Consultar 
Series 
disponibles 
Mediante este servicio el CRM debe consultar a SAP, si un 
equipo mediante su serie, pertenece a un Aliado en 
particular para que pueda realizar la instalación, en caso de 
que este utilice un equipo que no se le haya asignado, no se 
le permitirá la instalación. 
Creación de 
Centros 
Aliados 
Mediante este proceso cada vez que en SAP se cree un nuevo 
centro, se replicara esta información al CRM para que este 
incluya a este Centro como un aliado disponible para 
realizar instalaciones. 
Instalación de 
equipos No 
seriados 
Corresponde a un envío del legado de aquellos insumos y 
elementos no seriados que participan en la instalación desde 
el CRM, este proceso es el que incluye la notificación de 
equipos que no tienen series con lo que se debe comunicar el 
SKU (identificador de un material en particular) y la 
cantidad requerida. 
 
Instalación de 
equipos 
seriados 
Envío de series de equipos instalados desde el CRM a SAP 
para mantener el registro de los artículos consumidos por 
un aliado en una instalación, respecto a los entregados a él 
desde logística. 
Desconexión 
de equipos 
seriados. 
Envío de series a desconectar por parte del CRM, indicando 
si fueron recuperadas o no en el retiro desde el CRM a SAP, 
las que deben ser devueltas por los aliados al centro de 
distribución de claro para su remozamiento, o posterior a 
este en caso de que el aliado en cuestión realice actividades 
de mantenimiento. 
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cada vez que esta área requiera de equipamiento debe reservarlo desde 
el CRM a SAP en base a la disponibilidad de este sistema y que los 
equipos queden ligados con la información respecto al proveedor 
responsable de la instalación. Se debe entender que en muchas 
ocasiones el equipamiento solicitado para un proyecto excede el equipo 
requerido en pos de manejar holgura, este equipamiento debe quedar 
disponible en el proveedor para nuevas instalaciones, asegurando y 
responsabilizando a este último del tratamiento de estos equipos ( en la 
actualidad muchos de estos equipos son declarados como instalados 
por los proveedores pero luego no se encuentran en cliente, de este 
modo es importante que el CRM notifique los equipos que no serán 
ocupados. A diferencia del área de mantenimiento, las desconexiones 
deben ser registradas para que un equipo de claro retire los equipos que 
se encuentran en posesión de los aliados. 
Las interfaces requeridas para la comunicación, incluyen: 
 
 
Tabla IV-5 Procesos requeridos para el área Empresarial 
 
Fuente: elaboración propia. 
Nombre Proceso Descripción 
Carga de catálogo 
disponible. 
Carga en CRM de SKU disponibles para la instalación de 
equipos y materiales, esto se realizará mediante la carga de un 
archivo diariamente. 
Consulta de 
disponibilidad en línea 
Consulta directa de la cantidad disponible de un elemento 
(SKU) desde CRM hacia SAP. 
Enviar Reserva de 
equipos 
Envío de las cantidades de elementos (SKU) requeridos para la 
instalación desde CRM, incluyendo los datos del centro de 
donde se desea obtener los equipos. 
Notificar número de 
reserva 
Envío desde SAP del número de Orden de traslado hacia CRM. 
 
Creación de Centros 
Aliados 
Envío de información y códigos de centros Aliados creados en 
SAP al CRM 
Instalación de equipos 
No seriados 
Corresponde a un envío del legado de aquellos insumos y 
elementos no seriados que participan en la instalación desde 
CRM a SAP. 
Instalación de equipos 
seriados 
Envío de series de equipos instalados desde el CRM a SAP. 
Desconexión de 
equipos seriados. 
Envío de series a desconectar por parte del CRM, indicando si 
fueron recuperadas o no en el retiro desde el CRM a CRM. 
Disponibilización 
Materiales 
Mediante este proceso se eliminará la marca de la SOLOT 
asociada a un movimiento de equipos gatillado previamente 
desde SGA a SAP. 
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IV.5 REDISEÑO DE PROCESOS 
 
 
A modo de plasmar la solución definida anteriormente con los 
controles y comunicación de los CRM se define para las áreas de 
residencial y empresarial un rediseño de procesos que permitirá la 
centralización de la información de los equipos en un punto único (SAP) 
de manera que al finalizar una instalación en el CRM este debe notificar 
a SAP que equipos ha utilizado  y cuál es la dirección donde estos 
quedaran instalados, esto sumado a la reporteria para búsqueda de 
equipos desconectados, notificación de los cambios en los equipos por 
parte de los CRM y la validación de pertenencia de un aliado previo a la 
instalación (residencial) o reserva de equipos en base a disponibilidad 
(empresarial) asegurará el control e identificación de los activos.  
 
IV.6 CUMPLIMIENTO DE LA SOLUCIÓN 
 
 
A modo de solución y en pos de validar que el modelo 
planteado punto anterior cumple con los puntos críticos de pérdidas 
establecidas en el capítulo tres, se realiza el siguiente análisis para 
determinar el grado de cumplimiento de la solución. 
 
IV.6.1 COMPRAS EN MODO CAPEX. 
 
 
Si bien el nuevo modelo no implicará directamente el cierre o 
disminución de las compras por CAPEX, permitirá la aplicación de los 
lineamientos estratégicos de la compañía, que exigen que las áreas de 
Mantenimiento  trabajen con un 75% de equipos remozados (ya 
utilizados en otros clientes) y que las áreas de instalación trabajen con 
un 15% de equipos en esta condición, si bien esta norma ya existe hoy, 
las áreas de negocio y el área de contraloría, no tienen como validar la 
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existencia de equipos en los almacenes de sus aliados, ni mucho menos 
validar el estado de estos equipos, con lo que si el aliado declara que 
estos no están en condiciones de ser instalados, Claro debe asumir la 
compra de nuevos equipos, lo mismo si el proveedor declara que fue a 
retirarlos pero no logro obtenerlos, dado que las áreas operacionales 
desconocen el paradero o cliente al que se le instaló un equipo 
especifico, lo que se soluciona en el nuevo modelo con la solicitud de 
registro de los datos propios del equipo (datos maestros del equipo) 
donde se incluirá la ubicación técnica, concepto que incluirá la 
información de donde quedará instalado el equipo y los datos del cliente 
donde se realizó la instalación, de este modo el proveedor tendrá que 
tomar responsabilidades por un equipo instalado o desconectado por su 
equipo de trabajo y claro tendrá evidencias y facultades para el cobro de 
garantías y ejecución del retiro de los equipos. 
 
IV.6.2 RECUPERACIÓN DE EQUIPOS. 
 
 
Al igual que el punto anterior dado el registro de la 
trazabilidad, políticas de recuperación de equipos y exigencia de 
cumplimiento de contratos y responsabilidades por los equipos del 
proveedor, se puede asegurar el retorno de los equipos que deben 
retirarse tras una instalación, además aplicando el cambio de política 
para que los proveedores que realizan remozamiento, siempre deban 
devolver los equipos al centro de distribución antes que estos puedan 
ser reinyectados para instalaciones, Claro Chile podrá recuperar el 
control y supervisión de los activos validando que estos efectivamente 
hayan pasado por algún proceso de remozamiento y control. Por último, 
los equipos no utilizados en una instalación serán notificados por el 
propio CRM, de este modo quedará evidencia de los equipos disponibles 
en los proveedores que podrían ser utilizados en otra instalación. 
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IV.6.3 OBSOLESCENCIA TECNOLÓGICA 
 
 
Desde este punto de vista el proceso incluirá el registro de la 
entrada de los activos, los que serán entregados a los aliados, dado que 
la información se encontrara en SAP, el área de operaciones estará en 
facultades de exigir a los aliados que utilicen los equipos mediante una 
lógica LIFO, que permita la salida de los equipos más antiguos primero, 
si bien esta instrucción se encuentra entregada hoy a los proveedores, 
no se puede validar si realmente estos poseen estos equipos. 
 
IV.7 DISEÑO DE SOLUCIÓN 
 
 
En base a lo anterior y para lograr los resultados esperados, 
se aplicará en SAP un módulo (PM) encargado del registro y 
administración de los datos maestros de los materiales donde se 
incluirá la ubicación técnica (dirección del cliente o aliado donde se 
encuentran), en este módulo se incluirá información relevante del 
cliente. 
 
IV.7.1. MANEJO DE UBICACIÓN DE LOS ACTIVOS 
 
 
Sobre la ubicación técnica del cliente se define que esta 
representa la localización física de un activo fijo.  Los equipos se 
montan en Ubicaciones Técnicas, que representa el lugar donde se 
encuentra el Activo Fijo. Se estableció una máscara en SAP que indica 
la codificación desde País a Comuna. 
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Tabla IV-6 Registro de ubicación técnica 
 
PAIS-REGIÓN-COMUNA 
 
 
NIVEL 1 
 
NIVEL 2 
 
NIVEL 3  
 
País (ID: C) 
 
CL=Chile 
 
Región 
 
(ID=01 a 15) 
Comuna 
(ID= 00000  a 99999) 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
IV.7.2 HOMOLOGACIÓN DE ALIADOS ENTRE CRM Y SAP 
 
 
Para soportar la operación diaria se apoya en distintos 
proveedores de servicios de telecomunicaciones, los cuales realizan la 
implementación de los servicios ofrecidos, como son instalaciones, 
mantenciones, y remozamiento sobre el equipamiento en clientes. 
Cada vez que se integra un nuevo proveedor de servicio, 
llamado Aliado, es necesario su creación en los diferentes sistemas 
administrativos, punto que incluye a los diferentes CRM y a SAP, lo 
que se debe comunicar del siguiente modo. 
 
 
Tabla IV-7 Creación de un nuevo Centro 
 
Fuente: Blue print solución Activo fijo 
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IV.7.3. HOMOLOGACIÓN DE ALIADOS ENTRE CRM Y SAP 
 
 
En caso que un Centro sea trasladado durante un día en 
operación desde el centro de distribución de Claro a uno de sus aliados 
o entre aliados por temas de disponibilidad, estos se notificaran desde 
SAP al CRM. 
 
 
Tabla IV-8 Creación de un nuevo Centro 
 
 
 
Fuente: Blue print solución Activo fijo 
 
IV.4.7.4. HOMOLOGACIÓN DE ALIADOS ENTRE CRM Y SAP 
 
 
Como proceso general también se debe considerar la 
desconexión de aquellos equipos instalados en clientes, que como se 
mencionó anteriormente deben ser notificados desde los CRM a SAP a 
modo que las áreas de logística puedan hacer trazabilidad y retiro de los 
equipos cuando corresponda o las áreas operacionales puedan exigir las 
entregas de sus proveedores de estos equipos para el ingreso a 
remozamiento. 
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Tabla IV-9 Creación de un nuevo Centro 
 
Fuente: Blue print solución Activo fijo 
 
IV.7.5. INSTALACIÓN EN CLIENTE 
  
 
En relación a lo revisado en los puntos anterior la finalidad 
del proyecto se da en la trazabilidad de los activos que son instalados 
en los clientes siendo la notificación de estos un punto clave del 
proyecto, por ende cada vez que alguno de los CRM es instalado se debe 
informar a SAP, una instalación puede darse por un cliente nuevo  o un 
cambio por añadir o cambiar alguno de los servicios contratados por el 
cliente o por un cambio por mantenimiento o incidencia de un artículo 
ya instalado, el proceso de mantenimiento dependerá   del CRM y la 
actividad que se esté realizando. 
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IV.7.6. REMOZAMIENTO DE EQUIPOS REINGRESADOS 
 
 
El proceso de remozamiento responderá a la necesidad de 
rehabilitar aquellos equipos retirados desde los clientes para que 
puedan ser destinados a nuevas instalaciones, de este modo se espera 
cumplir la regla estratégica del 15% para instalaciones y 75% para 
mantenimiento de uso de equipos remozados. 
 
 
Tabla IV-10 Creación de un nuevo Centro 
 
Fuente: Blue Print del proyecto 
 
IV.7.7. BAJA Y DESTRUCCIÓN DE ACTIVOS 
 
 
Aquellos activos que no pueden ser remozados debido a su 
desgaste u obsolescencia tecnológica, deben ser destruidos y dados de 
baja de la compañía en base al siguiente proceso. 
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Tabla IV-11 Creación de un nuevo Centro 
 
Fuente: Blue print solución Activo fijo 
 
 
IV.7.8. MODELO TÉCNICO DE SOLUCIÓN 
 
 
Técnicamente la solución debe considerar la inclusión y 
comunicación con los CRM de la compañía, de esta manera exige lograr 
un punto de comunicación en línea entre SAP y los diversos CRM, como 
alcance o limitante del proyecto se ha definido que la trazabilidad de los 
activos en ningún caso puede ser un invalidante para el cierre de una 
instalación en cliente, con lo anterior, se plantea una capa de 
contingencia que sea capaz de soportar la operación de las 
instalaciones, mediante el almacenaje de las transacciones que 
quedarían pendientes por ejemplo si es que alguno de los sistemas 
participantes no está disponible,  de este modo se asegura no solo la 
operación, si no que la trazabilidad del activo en casos de contingencia.  
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El modelo de solución planteado incluye: 
 
 
Tabla -IV-12 Creación de un nuevo Centro 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
IV.7.9. ESTANDARIZACIÓN DE CENTROS 
 
 
A modo de evitar problemas respecto a las nomenclaturas de 
los centros aliados, entre las actuales definiciones que existen entre 
SAP y los CRM para la comunicación se plantea una revisión de los 
elementos existentes y la generación de una carga masiva en los CRM, 
de este modo se asegura que el inicio del proyecto contemplara todos 
los sistemas con la misma información. 
A modo de ejemplo la estandarización de los centros debe 
seguir el siguiente modelo. 
 
Capa de contingencia
Proceso 
workload para 
reinyección
CRM
SUR
ESAC
SGA
REMEDY
BD
OSB
WL
SAP
Comunicación CRM/SAP
¿Sap en línea?
si
No
Inserción de datos
Reinyección  a SAP
El proceso descrito a continuación detalla la comunicación entre 
SAP y los legados para:
- Envío de validación de series a sus centros asociados.
-  Envío de instalaciones de series desde CRM a SAP.
- Envío de desconexiones desde CRM a SAP.
En caso que el sistema se encuentre en modo 
contingencia se debe cumplir con lo siguiente:
- Para la consulta de series, el sistema registrara el intento 
de consulta en la BD de contingencia y este quedara como 
ok.
- El modo contingencia solo se activara con errores 
sistémicos definidos como por ejemplo time out en 
respuesta de SAP. 
Proceso Workload mediante el cual se realizara la 
reinyección de las transacciones que queden en la capa de 
contingencia, este crontab debe estar escuchando cual es 
el estado del bus para saber cuando gatillar las 
operaciones, para ello debe gatillar una consulta de serie 
a un centro dummy.
En caso que una validación se entregue en modo offline al 
CRM como OK, y luego se notifique en modo online, si no 
pasa las validaciones de SAP se registrara el error en SAP 
para su regularización posterior.
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Tabla IV-13 Ejemplo modelo estandarización de centros 
 
 
Centros 
Mantención Sonda Valorado 
  V134 
Mantención Sonda No Valorado 
  V134 
Mantención UT No Valorado 
  V135 
Mantención UT Valorado 
  N135 
Mantención MALL BRAMY Valorado 
  V136 
Mantención MALL BRAMY No Valorado 
  N136 
Mantención Pascom Valorado 
  V133 
Mantención Pascom No Valorado 
  N133 
Mantención Adexus Valorado 
  V130 
Mantención Adexus No Valorado 
  N130 
Mantención Belltech Valorado 
  V131 
Mantención Belltech No Valorado 
  N131 
Instalaciones Sonda Valorado 
  V137 
Instalaciones Sonda No Valorado 
  N0137 
Instalaciones MALL BRAMY Valorado 
  V136 
Instalaciones MALL BRAMY No Valorado 
  N136 
 
Fuente: elaboración propia 
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IV.7.10. COSTOS DE IMPLEMENTACIÓN 
 
 
A nivel de costos de implementación, al ser un proyecto de 
mejora interna donde no intervienen y no se intervendrá la tributación 
actual referente a los activos fijos, los costos a asumir corresponden a la 
habilitación de los sistemas para soportar los nuevos procesos de 
negocio definidos, de esta manera se debe considerar. 
- Desarrollos en Sistema SAP. 
- Desarrollos en CRM (Empresas) SGA. 
- Desarrollos en CRM (HFC) SUR. 
- Desarrollos en CRM (DTH) ESAC. 
Se considera también como parte de los costos del proyecto la 
asignación de un equipo especial de logística encargado del 
levantamiento de equipo que no se encuentre documentado en los CRM 
o SAP e inclusive la limpieza de equipo obsoleto. 
Quedando en resumen a la tabla de costos del proyecto de la 
siguiente manera. 
 
 
Tabla IV-14 Costos del proyecto 
Costos del proyecto 
Ítem USD MM$ 
Desarrollo e implementación  $         158.921   $             106  
Adecuación Legados  $           74.963   $                50  
Upgrade Core de 
Procesamiento 
 $           16.492   $                11  
Upgrade de Almacenamiento  $             5.997   $                  4  
Levantamiento de Información  $           22.489   $                15  
Total  $         280.360   $             187  
 
Fuente: FSI del proyecto 
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IV.7.10.1 RECUPERACIÓN DEL CAPITAL 
 
 
A modo de validar la solución planteada, se genera un payback que 
demuestra las posibilidades de recuperación de la inversión requerida para el 
proyecto, en base a las tasas de ahorro en CAPEX deseadas dentro de la cual se 
obtiene: 
 
 
TablaIV-15 Análisis financiero del proyecto 
Concepto CAPEX 
Costo Mensual ($)      
14.674.000.000  
            
14.674.000.000  
               
14.674.000.000  
Costo Anual ($)    
176.088.000.000  
         
176.088.000.000  
             
176.088.000.000  
Costo Anual Dólares (US$) 264.000.000 264.000.000 264.000.000 
Escenario de ahorro evaluado 0,10% 0,20% 0,25% 
Ahorro Anual por escenario ($) 176.088.000 352.176.000 440.220.000 
VAN a 12% Anual 334.217.030 865.958.250 1.129.141.770 
TIR 76,7% 179,7% 229% 
PayBack 15 Meses 8 Meses 6 Meses 
Recuperación de equipos 
Costo Mensual ($) 130.000.000 130.000.000 130.000.000 
Costo Anual ($) 1.560.000.000 1.560.000.000 1.560.000.000 
Costo Anual Dólares (US$) 2.338.831 2.338.831 2.338.831 
Escenario de ahorro evaluado 3% 6% 9% 
Ahorro Anual por escenario ($) 46.800.000 93.600.000 140.400.000 
VAN a 12% Anual -46.880.000 93.015.810 232.911.640 
TIR -13,1% 23,4% 54,9% 
PayBack >37 Meses 28 Meses 19 Meses 
Obsolescencia 
Costo Mensual ($) 231.000.000 231.000.000 231.000.000 
Costo Anual ($) 2.772.000.000 2.772.000.000 2.772.000.000 
Costo Anual Dólares (US$) 346.327 346.327 346.327 
Escenario de ahorro evaluado 3% 6% 9% 
Ahorro Anual por escenario ($) 83.160.000 166.320.000 249.480.000 
VAN a 12% Anual -20.953.750 144.868.360 310.690.480 
TIR -7,5% 48,7% 100,1% 
PayBack 31 Meses 17 Meses 11 Meses 
 
Fuente: FSI del proyecto 
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IV.7.11. PLANIFICACIÓN  
 
 
A nivel de planificación el proyecto considera su realización en 
un plazo de 170 días considerando el desarrollo en las cuatro 
plataformas, pruebas interfaces, levantamiento de la información, 
limpieza y estandarización de los almacenes y materiales existentes, 
además se considera la fase de diseño de la solución, capacitación 
equipos y marcha blanca de 30 días, de este modo los principales hitos 
y su duración responden a lo indicado en la siguiente tabla: 
 
 
Tabla IV-16 Tiempos del proyecto 
 
Actividad días 
Análisis y Levantamiento de Información 56 días 
Diseño de Solución Sistémica 26 días 
Construcción de Solución Sistémica 73 días 
Capacitación a Equipos 10 días 
Implementación 5 días  
Marcha blanca 30 días 
 
Fuente: Carta Gantt de Proyecto (ver Anexo) 
 
 
V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES GENERALES  
 
 
A continuación, se realizará una revisión de los principales 
resultados conseguidos con el proyecto, indicando como mediante a los 
objetivos definidos en primera instancia se logra reducir el costo 
operacional de las áreas de negocio. 
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V.1 ANÁLISIS AL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS  
 
 
El siguiente punto pretende realizar una validación del 
cumplimiento de los objetivos planteados en el capítulo dos y como 
estos fueron de vital a porte para llegar a la solución final. 
 
A) Objetivo I: “Diagnosticar situación actual del proceso de 
instalación de la compañía para clientes empresa y residencial 
respecto al control del activo fijo”, este objetivo fue materializado 
en el capítulo III mediante el análisis a la situación actual de la 
compañía de manera de entender donde se encontraban y donde 
era requerido añadir nuevos controles, de este modo se logró 
determinar falencias como por ejemplo la falta de información del 
área de finanzas para la aprobación de una compra o la falta de 
centralización de la información, temas de carácter clave para el 
desarrollo del proyecto. 
B) Objetivo II: ”Diseñar mejoras sobre el proceso de instalación 
considerando el control y trazabilidad de los activos de la 
compañía”, este objetivo fue abordado en el capítulo cuatro y con 
él se logra, determinar y diseñar un proceso que incluye los 
controles requeridos y comunicación entre los diversos actores 
que intervienen en el ciclo de vida de un activo, de este modo de 
identifica a los responsables y se habilita un canal único de 
consulta para obtener la información de un equipo, siendo una 
herramienta de auditoría y control de los equipos. 
C) Objetivo III:” Evaluar y seleccionar mejoras a implementar 
considerando la problemática planteada”, en base a lo anterior se 
selecciona y desarrolla los controles a desarrollar, lo que son 
validados en un escenario pesimista generando un considerable 
nivel de ahorro que habla la solución, de esta manera y mediante 
un payback se puede determinar que la inversión del proyecto 
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está justificada y responde a las necesidades de control y 
disminución de la obsolescencia de los equipos.  
D) Objetivo III:” Desarrollar plan de implementación”, por último y a 
modo de la materialización de las actividades destinadas al 
proyecto se genera una solución la cual es planificada en base a 
actividades de levantamiento de requerimientos, procesos y 
desarrollo la que mantienen una duración de 170 días. 
El nivel de apegamiento a los objetivos de la solución 
planteada se puede resumir en la siguiente tabla. 
 
 
Tabla V-1. Nivel de apegamiento a los objetivos. 
Problema Causas Solución planteada Cumplimiento 
Alto nivel de 
compra por 
CAPEX para 
sustentar la 
operación 
Bajo nivel de recuperación 
de equipos. 
Control y centralización de la 
información de manera que el 
área de finanzas tenga las 
herramientas para rechazar 
solicitudes de compra, a modo 
de exigir que se recupere los 
activos que se encuentran con 
desconexión pendiente. 
La solución planteada 
mediante la integración con 
los diferentes CRM, permite 
la centralización y registro 
de las diferentes 
ubicaciones de un activo, 
definiendo responsable en 
cada una de estas fases. 
Falta de información en el 
área de finanzas para 
rechazar compras de 
nuevos equipos 
Alto nivel de 
equipos 
obsoletos 
Aparecen equipos no 
identificados en bodegas 
de proveedores los que ya 
se encuentran obsoletos. 
Integrar en Claro un control 
con la ubicación de los activos 
que permita determinar 
cuando estos se encuentran 
en responsabilidad del 
proveedor y exigir que ejecuten 
las actividades de 
remozamiento y entrega a los 
centros de Claro. 
Mediante el desarrollo de 
interfaces se podrá 
identificar a los proveedores 
que retiren equipos para 
hacer seguimiento hasta su 
entrega en los centros de 
Claro. 
 
 
Bajo nivel de 
recuperación 
de equipos de 
clientes dados 
de baja 
No existe información ni 
validación del paradero de 
los equipos retirados o no 
retirados 
Cada desconexión será 
controlada a modo de exigir a 
los proveedores el retiro de los 
equipos y su entrega en los 
centros de Claro. 
La solución incluye el 
registro de los equipos que 
se encuentran tanto como 
en terreno como en 
proveedores. 
Uso de 
equipos no 
asignados por 
parte de 
proveedores 
Actualmente no existen 
validaciones sobre los 
equipos asignados, solo se 
validan por cantidad a la 
hora de ser entregado a los 
proveedores. 
Validación de pertenencia o 
asignación de un equipo 
previo a cada instalación a ser 
ejecutada por un proveedor del 
negocio. 
La solución permite las 
validaciones mínimas para 
validar que un equipo haya 
sido entregado al cliente, de 
no ser así el equipo no 
podrá ser aprovisionado 
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Inexistencia 
de 
centralización 
de la 
información 
de los activos 
de la 
compañía. 
La información de los 
equipos se encuentra 
distribuida en variados 
sistemas, perdiéndose el 
nivel confiabilidad en esta. 
Centralización de la 
información de la ubicación y 
estado del equipo en el ERP 
SAP incluyendo integraciones 
para ver la información en los 
CRM 
Servicios que permiten la 
centralización de las 
actividades realizadas en los 
CRM en SAP. 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
V.2 RESPECTO LA EJECUCIÓN DEL PROYECTO. 
 
 
Respecto a los logros, los procesos plasmados lograron ser 
aceptados de manera trasversal y más aún validados con las áreas 
técnicas y de desarrollo que finalmente definían la viabilidad de muchos 
de estos temas, más aun considerando la cantidad de actores 
involucrados donde se incluye como levantamiento inicial los que 
aparecen en el siguiente diagrama y son los que participaron en algún 
momento para la recopilación de información. 
 
 
Figura V.1-Levantamiento inicial involucradas 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Sobre la planificación inicial el proyecto se proyectaba para 
una realización estimada de 17 semanas, sin embargo dado la 
magnitud de interacciones, actores e información por regularizar se 
extiende a 25 Semanas, lo que en un minuto genero ciertas dudas en el 
equipo de operaciones, sin embargo en otras ocasiones fue este equipo 
quien solicitaba tiempo para realizar adecuaciones y rearmar sus 
procesos en base a mejoras que operarían de manera transversal para 
sus negocios con lo que bajo ese entendido lograron cuadrarse con esta 
planificación que se ha definido para una próxima implementación del 
proyecto. 
Para finalizar en base a los costos del proyecto y al proyectar 
en tres escenarios (considerar que el análisis de recuperación se realizó 
en un escenario pesimista) esta vez con dos escenarios más favorables 
se observa altas posibilidades de retorno en menos de tres años de los 
costos totales del proyecto, lo que es bastante favorable si se considera 
las ganancias por control  y orden de los procesos tanto logísticos como 
operacionales y la facilidad que ofrece la solución en caso de posibles 
auditorías a aplicarse en la compañía. 
 
V.3 RESPECTO A LA IMPORTANCIA DEL PROYECTO 
 
 
Se valora la importancia a nivel funcional del proyecto y su 
factibilidad económica para el financiamiento del proyecto, el cual es un 
proyecto de alto nivel de análisis e integraciones con sistemas pero 
presenta una oportunidad de orden para claro que puede aportar a una 
ventaja competitiva en el área Empresarial y Residencial presentando 
beneficios por ahorro en costos en sus negocios residencial y 
empresarial, permitiendo a la compañía ser más competitiva en estos 
ámbitos, reflejo de esto es el payback desarrollado en el capítulo IV, 
donde con un escenario totalmente pesimista respecto a las ventajas 
obtenidas por el control de activos se logra un ahorro de $306.046.280 
de pesos lo que es un numero favorable a los estados de resultado de la 
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compañía y por ende como se mencionó en el capítulo uno una ventaja 
competitiva o disminución de un riesgo operacional, vinculado a los 
costos de producción  y por sobretodo CAPEX. 
 
V.4 CONCLUSIONES DEL PROYECTO 
 
 
Se puede concluir que es un tipo de proyecto de alta 
dificultad, dado la cantidad de equipos de trabajo involucrados, tanto 
sistémica como operacionalmente, donde encontramos a logística, 
operaciones, contraloría, sistemas y otras áreas, donde si bien se define 
usuarios lideres con los que reunirse y realizar el levantamiento inicial, 
en más de una ocasión cada uno debió recurrir a sus sub equipos o 
otras áreas para entender y levantar procesos adicionales que ellos 
conocían solo desde afuera, de este modo es un proyecto que aporta 
también para el conocimiento de los procesos de estas áreas tan 
importantes para la compañía. 
Sobre el cumplimiento de objetivos estos fueron trabajados de 
manera constante e inclusive trajeron algunos dolores de cabeza 
cuando, adportas del cierre de una definición aparecía un nuevo actor 
que cuestionaba alguno de los puntos ya cerrados, pero finalmente se 
logró construir una propuesta de solución integral que considero cada 
arista del proceso de instalación y desconexión y lo más importante 
aportaba a la centralización y control, para la reducción de las compras 
por CAPEX. 
Por último, se realiza un análisis con la conclusión de cada 
uno de los objetivos y lo que significó su desarrollo.  
A) Objetivo I: “Diagnosticar situación actual del proceso de 
instalación de la compañía para clientes empresa y residencial 
respecto al control del activo fijo”, probablemente uno de los 
objetivos donde hubo que realizar mayor trabajo, dado que el 
entendimiento en algunos de los usuarios líderes, se tornaba 
como caja negra en ciertos puntos, de esta manera al solicitar 
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sus validaciones, consultaban con sus pares quienes 
realizaban nuevas propuestas, de este modo se alargaba la 
discusión y dificultaba el cierre de la definición, sin embargo 
una vez cerradas las aristas y mediante la documentación 
completa de los procesos se consiguió las aprobaciones y dejar 
tranquilos a todos los involucrados. 
B) Objetivo II: ”Diseñar mejoras sobre el proceso de instalación 
considerando el control y trazabilidad de los activos de la 
compañía”, este punto fue uno de los más complejos a 
desarrollar, dado que si bien existía un acuerdo en la 
centralización de la información en SAP, el método con el cual 
se centralizaría planteaba la duda de que pasaría si en alguna 
oportunidad el sistema SAP fallaba o no estaba disponible, de 
este modo se pararía por completo la operación del negocio fijo 
y residencial, finalmente se añade una robusta propuesta 
técnica para operar en caso de fallos y de este modo se 
consigue que el proceso centralice su consumo y obtención de 
la información para trazabilidad desde SAP, lo que hace que la 
información sea más fidedigna y confiable. 
C) Objetivo III:” Como se mencionó para el objetivo anterior, más 
que la selección de alternativas, se debió rehacer el plan en 
más de una ocasión por las dudas del impacto en la 
dependencia de un sistema, sin embargo, dada las ventajas 
que ofrecía dicho sistema en tanto a la disponibilización y 
centralización se opta por tomar el riesgo y mitigarlo con una 
solución de contingencia robusta, sin embargo, no fue fácil 
llegar a esta conclusión con los usuarios, la que además se 
justificaba con el análisis financiero. 
D) Objetivo IV:” El desarrollo del plan implico un análisis de los 
tiempos para el proyecto lo que detono en una Gantt de 
muchos días de Desarrollo, levantamiento de información y 
capacitación dado todos los procesos y data a recopilar que 
implica montar este nuevo proceso. 
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VI. ANEXOS DEL PROYETO  
 
 
VI.1 ANEXO 1 – DETALLE DE PROCESOS INSTALACIÓN.  
 
1.1.1.1 Evento de Inicio: 
El punto de inicio será la solicitud de instalación de servicios por parte del 
cliente la cual es recepcionada desde un callcenter administrado por el area 
residencial. 
1.1.1.2 Notificar Ordenes de Trabajo 
Las solicitudes de instalación son canalizadas a otro call center 
correspondiente al area de despacho la cual gestiona y coordina las 
actividades de los proveedores de instalación. 
1.1.1.3 Asignar técnico y tarea  para instalación 
Dicho CallCenter realizara la asignación de tareas y notificara a un tecnico para 
que se haga cargo de materializarla. 
1.1.1.4 Seleccionar equipos desde almacen 
El tecnico debe equipar su camioneta con los elementos en base a la tarea que 
le asignaron, considerando equipos adicionales en caso de fallo. 
1.1.1.5 Instalación Fisica de equipos en Cliente 
Con los equipos en la camioneta, el tecnico debe proceder a ejecutar la 
instalción en cliente 
1.1.1.6 Confirmar Finalización de Instalación fisica 
Al finalizer la instalación fisica de los equipos debe notificar a despacho para 
que valide las series instaladas, esto es realizado mediante un monitor que 
indica las nuevas series instaladas. 
1.1.1.7 ¿Series Instaladas son Correctas? 
1.1.1.8 Enviar solicitud de Aprovisionamiento 
Si las series instaladas son correctas el area de despacho procedera 
a gestionar el aprovisionamiento de los servicios para el cliente. 
1.1.1.9 Validar Equipos instalados 
En caso que despacho no visualice los equipos instalados, el tecnico debe 
validar que estos esten correctamente instalados. 
1.1.1.10 ¿El equipo presento fallas? 
        Seleccionar Nuevo Equipo 
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Si el equipo present fallas este debe ser reemplazado y luego volver 
al flujo de notificación de un equipo instalado. 
1.1.1.11 Activavión de Servicios 
Los servicios serán a aprovbisionados por un equipo dispuesto por 
el area de residencial. 
1.1.1.12 ¿Que servicio se Activara? 
Dependiendo de la tarea podra activar servicios de telefonia, 
intentet y  television o un conjunto de estos. 
1.1.1.13 Activación por IVR 
Mecanismo para activar Telefonia. 
1.1.1.14 Activación Intraway 
Mecanismo para activar Equipos Televisión. 
1.1.1.15 Activación Portal Cautivo 
MEcanismo para activar equipos Internet. 
1.1.1.16 Notificar realización de aprovisionamiento 
Una vez aprovisionados los servicios se realizara la notificación 
para validar que estos esten correctamente suministrados en el 
cliente. 
 
1.1.1.17 Notificar a técnico para pruebas 
Despacho debe solicitor al tecnico en terreno realice y notifique el 
resultado de las pruebas. 
1.1.1.18 ¿Servicio Operativo? 
1.1.1.19 Cierre de Orden 
Si el servicio fue correctamente instalado, el tecnico se retirará y se 
procedera a cerrar la orden. 
1.1.1.20 Fin del proceso de Instalación 
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VI.1 ANEXO 2 – REGISTRO DE EQUIPOS EN SAP 
 
 
Es la unidad que permitirá realizar la trazabilidad física del 
activo fijo. Estos son dados de alta al momento de realizarse la 
conformidad a los SKU seriados.  
 
La instalación de un Equipo en Cliente dará paso a 
complementar el Dato Maestro de éste, registrando los datos del Cliente 
que defina el Claro. Los datos del Cliente serán registrados en la 
etiqueta “Datos Cliente”: 
 
 
Figura VI.1-Levantamiento inicial involucradas 
 
 
 Fuente: Elaboración propia 
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VI.1 ANEXO 3 – SOCIEDADES CLARO CHILE 
 
 
Tabla VII-1 Sociedades Claro Chile 
 
CL00 CLARO CHILE S.A. Chile 
CL01 Country Template CL Chile 
CL02 Arrendadora Móvil Arg. Chile 
CL05 Claro Holding S.A Chile 
CL10 Claro Arrendadora Móvil Chile 
CL15 Claro 155 S.A Chile 
CL20 Claro 110 S.A. Chile 
CL40 Claro Infraestructura S.A Chile 
CL41 Claro Arriendos S.A. Chile 
CL42 Claro Redes S.A. Chile 
CL45 Claro SSEE Chile 
CL65 Mic Chile S.A Chile 
CL80 Gicsa S.A. Chile 
CL85 Claro Comunicaciones S.A. Chile 
CL90 Telecomunicaciones inalám Chile 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
VI.1 ANEXO 4 – FORMATO DE MINUTA PARA ACTIVIDADES 
 
 
Figura 0.2-Levantamiento inicial involucradas 
 
 
 Fuente: Elaboración propia 
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VI. ANEXO 5 – GANTT PROYECTO ACTIVO FIJO 
 
 
Tabla 0I-2 Gantt del proyecto 
Nombre de tarea Duración 
(ID-4877) Mejora cierre contable etapa-5, automatización reportes financieros ONE-SAP 200 días 
   Proyecto 200 días 
       3.- Análisis y Diseño 56 días 
         Kickoff 0,5 días 
         Reuniones Refinamiento Requerimientos 15 días 
         Documentos de Análisis y Diseño (Especificaciones Funcionales) 76 días 
            Documento de Análisis y Diseño Montaje/Desmontaje de Subequipos 3 días 
            Documento de Análisis y Diseño Carga Masiva Ubicaciones Técnicas 3 días 
            Documento de Análisis y Diseño Reporte Historial Equipos 10 días 
            Documento de Análisis y Diseño creación y asociación AF/ Equipo 5 días 
            Catálogos de Servicios CRM 18 días 
               ESAC 12 días 
               SUR 11 días 
               SGA 16 días 
         Documento Business Blue Print 12 días 
            Generar el documento de Business Blue Print 3 días 
            Revisión Doc. BBP 4 días 
            Ajustes de Documento 5 días 
         Aprobación final Documentos BBP 0,5 días 
         Entrega de datos de usuario 8 días 
            Información de Aliados 1 día 
            Operaciones de mantenimiento 1 día 
            Planilla Ubicaciones técnicas 5 días 
       4.- Construcción 73 días 
         Implementación 30 días 
            Configuraciones 30 días 
               Alta de grupos planificadores 1 día 
               Alta de mascara de Ubicaciones tecnicas 5 días 
               Alta de tipos de avisos de mantenimiento 2 días 
               Alta de operaciones de mantenimiento 2 días 
            Desarrollos 19 días 
               Programa carga Montaje / Desmontaje subequipos 5 días 
               Carga/Modificación masiva de Ubicaciones Técnicas 5 días 
               Reporte Historial de equipo  12 días 
               Programa de creación y asociación de Activo Fijo v/s Equipo 4 días 
               Informe control cruzado de AF misceláneos entre CRM y SAP 2 días 
            Interfaces 25 días 
               CRM ESAC 15 días 
               CRM SGA 26 días 
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               CRM SUR 29 días 
       5.- Pruebas Integrales 26 días 
         Prepración Pruebas Integrales 6 días 
         Pruebas Integrales (Integración SAP-ESAC) 6 días 
         Pruebas Integrales (Integración SAP-SGA) 7 días 
         Pruebas Integrales (Integración SAP-SUR) 7 días 
       6.- Paso a Producción liberación/ cierre 10 días 
         Solicitud del paso a producción SAP-ESAC 4 días 
         Solicitud del paso a producción SAP-SGA 4 días 
         Solicitud del paso a producción SAP-SUR 4 días 
       4.- Go Live 5 días 
         Go Live SAP - ESAC 1 día 
         Go Live SAP - SGA 1 día 
         Go Live SAP - SUR 1 día 
       5.- Soporte  30 días 
Fuente: Elaboración propia 
